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從員工激勵觀點 

談社會工作職場安全管理 

梁慧雯 

「我被相對人恐嚇和威脅，心理莫名

地氣憤還有害怕，最近每天出門都要

很小心…深怕被相對人揍，上班時也

擔心家人的安全……」 

「議員打電話給長官，希望我不要開

案，因為那是他們的家務事，…後來

那位議員揚言要刪社福預算，說我們

做得不好，我倒變成害群之馬…」（保

護性社工） 

 

社會工作近年來面對暴力與威脅的事

件有愈加嚴重之趨勢，原本單純為了保護

案主、為案主倡議的工作，伴隨而來須要

憂懼生命安全與承受社會壓力，在龐大的

案量負荷之下，還需擔心自己與家人的安

全，這是從事第一線直接服務社會工作者

的共同面臨的困擾，社會工作員高流動率

以及工作壓力伴隨而來之身心健康困擾，

著實讓社會工作界主管面臨人才流失的困

境。 

有關於社會工作者人身安全泛指社會

工作人員因執行職務有遭受騷擾、威脅、

攻擊、恐嚇、跟蹤或傳染疾病等情狀，致

其身心受有直接或間接傷害。在世界各國

勞動相關法規中均有強調雇主應保障員工

工作期間職場安全與健康，並且提出安全

評估與處理原則，以確保員工不會因為任

職而受到身體與心理之傷害，最為人知的

例如：訂定公共安全明定安全守則與標準

作業流程、化學及有毒物品管理、員工健

康監控等，而社會工作是一項助人專業，

工作的對象多為高風險或有精神疾患的案

主，暴露於身心安全的風險相較於其他服

務業更高，臺北市及高雄市曾發生案主因

為請領不到補助而傷害社會工作者或趁社

工家訪時反鎖，進而威脅社會工作者的案

例，雖然機構事後均針對受到暴力威脅的

專業人員進行安撫及工作調整，但也呈現

出社會工作專業對於因應暴力事件經驗上

之不足，若未針對此類事件進行預防性措

施，社會工作專業人員僅能被動面對不確

定之安全問題發生。 
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Newhill（2003）在案主暴力與社會工

作實務一書中談到案主暴力的問題，可能

與社會的多元發展及「憤怒」的文化脈絡

有關，所謂憤怒的文化，和社會加速與疏

離有關，加快腳步、以創造新的壓力來適

應壓力，使得人們煩躁而且憤怒，暴力變

得像似社會流行一般（陳圭如、孫世雄譯，

2007），雖然社會工作者善用系統觀點評估

案主的行為與社會心理特質，但是案主的

生活或行為未必如我們所「假定」一般發

展，比如：假定案主接受補助後生活壓力

減輕，日子就比較好過，但事實上也許案

主把補助的錢拿來買更多的菸酒，反而促

成對補助的依賴，而不是用來提供家庭必

須之消費上；在臺灣，案主可能還會善用

政治權力，對於專業人員施壓或威脅，致

使社會工作介入受到政治力與非專業的干

擾，甚至影響到社工人員職涯發展，這些

都是傳統社會工作專業訓練未曾注意到的

議題。社會工作者站在助人服務的最前

線，對於社會變遷、案主價值系統、社會

制度雖然已經有系統性的分析方法，但對

於如何因應暴力與威脅事件，仍停留在各

縣市政府自訂社會工作者人身安全相關立

法的論述之上，儘管立法嘗試保護社會工

作人員工作執行之勞動安全權，礙於公私

部門人力之考量，實務上家訪人力之分配

多仍為個人為主，必要時才協調同事陪同

家訪，而機構對於維護專業人員安全，所

提供之基本防衛之工具，如哨子與防狼噴

霧等，當社工人員真正面臨安全及威脅情

境時，是否真有能力因應危險情境或是有

足夠的權力阻擋向外界干預力？這凸顯一

個組織整體的問題：組織的心智模式並未

把安全視為工作的必要考量。 

 

心智模式是一種隱藏在人們的心中不

易被察覺與檢視的認知基模，它影響我們

如何認知事件，也會影響我們如何採取行

動（郭進隆譯，1994）。組織的心智模式

同時也是組織全體共享的假設、成見、理

念或價值觀，社會工作走向專業化的歷程

中，價值與倫理是群體共同的信念，這也

構築社會工作專業人員應有的工作模式與

行動準則，然而，實務上社會工作價值與

行動上常存在著互相拉扯的思維，一方面

強調尊重服務對象的自主性，另一方面又

強化社工資源控制者的角色；一方面要花

時間與服務對象建立關係，另一方面又要

兼顧效率與效能的工作管理制度。社會工

作者似乎被期待應該要耐心與溫和的形

象，但在案主權益倡導上又要能批判與行

動。 

社會服務組織看待安全議題的心智模

式是甚麼？可能包含兩個假定，第一個假

定是認為社會工作可以掌控案主相關的問

題，故無需特別關注安全議題。長久以來

社會工作者服務的對象大多是社會相對弱

勢者或正面臨社會壓迫的人，隱藏在社工

與服務對象間的角色關係是一種資源分配

者與需求者的角色，換言之，案主有求於

社會工作協助，自然要配合專業的介入（此

乃一假定），因此對於相對弱勢者的假定，
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可能就比較偏向「貧窮的」、「無助的」、「虛

弱的」、「需要溫暖的」等特質，而社會工

作對於弱勢者提供的服務則偏向「安全

的」、「能解決問題的」、「同理的」等特質，

這個假定把社工模塑成一位萬能的問題解

決專家，因此，對於機構而言，社工員理

當具有能應付或掌控案主暴力問題的能

力；另一個假定是由於社會服務是動態的

過程，案主產生暴力行為可能來自於社工

員不當的處遇或社會經驗不足所致，因

此，當暴力或威脅產生時，組織會傾向責

怪人員素質不足或將責任交由社工承擔，

而為了減少類此職場安全事件發生，機構

可能傾向辦理安全訓練，以提升專業人員

對於安全評估及因應能力。不論上述哪一

個心智模式的假定，都將實務工作中的暴

力事件預防與處理視為社會工作者個人的

責任，難道機構的責任僅止於提供基本防

衛工具、安排安全教育或是事後處理而已

嗎？難道暴力與威脅只是偶發的事件，只

能當成個案處理嗎？身為組織的主管如何

看待員工面臨的風險？主管與督導在面對

安全議題的職責和做法有哪些？ 

事實上不只保護性社工面對安全議

題，醫院社工、精神社工、照顧服務社工

都有可能遭受暴力與威脅，李宜真（2009）

研究醫院社會工作者遭遇案主暴力情形發

現，醫院社工在遭受案主施暴原因，與案

主生理疾病、情緒無法控制、權益上的爭

執等因素有關；而老人社工也可能因為長

輩情緒不佳或患病，而遭受到攻擊，甚至

安置機構社工也是暴露於暴力相對人威脅

及輔導保護性個案安全風險之中，若就社

會工作者工作內涵分析，組織的心智模式

尚有另一個未考量之面向，即是組織的工

作設計本身就將社會工作者置於安全風險

環境中，姑且不論社會工作者個人的專業

能力如何，組織理當在工作規劃中將社會

工作者的身心安全列為重要項目，亦即，

當組織把員工的安全列為工作規劃與監控

考量，對於員工的安全的維護將會從事後

處遇轉為事前預防，當組織認定職場安全

是員工行動必要的考量，在進行高風險個

案時派案時，系統自然能提醒督導及管理

者風險評估狀況及必要的預防措施，是否

協調警察單位支援、約案主到辦公室會

談，而非僅依工作守則要求每一案至少家

訪一次而已。 

 

社會工作者高流動率是近年來社會服

務機構組織共同面臨的難題，如何留住人

才、如何調整組織內外部機制以提供一個

更適當的工作環境，比如調整薪資、人員

培訓、員工福利等等，近年來考驗著機構

組織的領導人與主管，過去，社會工作者

的低薪資與高案量被認為是社會工作者離

職主要原因，許祖維（2007）研究社工系

本科生離開社會工作歷程，歸納影響社工

員離開社會工作的因素包含個人因素、工

作特性因素及外在環境因素，其中工作特

性因素中提到勞動條件因素會影響離職考

量，除了薪資之外，還包含工作環境組織

氣候與工作安全風險，在職場適應上當社
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會工作者面臨案主指控或案主不恰當回應

時，會產生負面情緒，而當組織的主管與

督導對於個人無法給予重視與支持時，就

容易產生離職想法。企業在人才留任的措

施上已有諸多激勵理論派別論述，本文以

Herzberg 雙因子理論觀點來談社服機構主

管如何分析影響員工工作滿足與不滿足的

因素，雙因子理論又稱為「激勵－保健」

理 論 （ Motivation-Hygiene Theory ），

Herzberg 認為影響員工工作滿足和不滿足

的因素是不一樣的，激勵因素帶來員工的

工作滿足感，是以員工內在感受為主，比

如成就感、受到重用、工作價值、責任感

等；而保健因素則是影響員工工作不滿足

因素，如工作政策、制度、環境、薪資、

工作氣氛等，當激勵因素存在時會產生工

作滿足感，當這些因素不存在時，只能說

員工沒有被滿足，換言之，當保健因素不

存在時，會造成員工不滿足，但當保健因

素已經完備時，員工會認為這是機構本來

就應該有的，因此只能說沒有不滿足。若

將社會工作者關注的工作議題填入雙因子

理論中，即可了解到，造成社工工作滿足

的激勵因素，諸如成就感、認同感、受到

重視與支持等，而影響社工工作不滿足的

保健因素，則可以歸納包含工作環境、安

全、薪資、制度、組織人際結構等，由此

可知，職場安全的議題是機構讓社會工作

者工作不滿足的因素，有些轉職的社會工

作者，儘管社工薪資不高或是機構制度不

完善，但仍願意留在社工界，是因為對於

社會工作專業價值或機構的使命有高度認

同，或者曾受到機構的支持或重用，若以

人才激勵與留任觀點來看，社會服務機構

組織應當努力朝向減少社工工作不滿足因

素、強化工作滿足因素，而非僅關注薪資

及員工福利議題。 

 

國內有關社會工作安全議題之研究，

尚處於調查性研究階段，徐雅嵐（2009）

針對臺北市高風險社會工作專業人員進行

調查，其中社工員在工作中曾遭受某種形

式的暴力攻擊率達百分之八十一，並且最

常發生暴力事件的地點是在「辦公處所」，

在經驗暴力事件後對於社工員造成的傷害

以心理傷害為最多。同樣，李宜真（2009）

之研究顯示：醫院社會工作者在最常發爭

之暴力型態包含肢體暴力和口語威脅，雖

然能理解案主施暴的原因，受暴後多半會

出現負向情緒，而機構中主管和同儕的支

持，成為個人從傷害事件恢復的重要的力

量。而王麗馨（2008）針對公部門保護性

業務社會工作人員關於案主暴力攻擊類

型、因素及因應對策進行調查，研究顯示

社會工作者最常見的工作暴力型態為為威

脅，而社會工作者接受預防及處理暴力或

有潛在暴力的案主的相關訓練比例偏低；

甚至有一半以上的工作者表示機構未提供

任何人身安全訓練、防護措施、安全設 施

或設備等部分。顯見社會工作者多有經歷

暴力或威脅經驗，這些經驗對於工作者身

心造成一定程度之傷害，然而國內公私部

門對於社會工作者人身安全相關培訓、法
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令制度及安全環境改善上，卻是處於進度

緩慢，尚未建置完整社會工作職場安全計

畫。 

針對社會服務機構的安全議題，

Newhill（2003）提出管理者應該把關注的

目標放在三個重要項目：改進評估技術和

降低危機強度、發展相關政策解決安全性

議題、給員工適當的支持，若考慮到雙因

子理論觀點，還需加入管理者與督導功能

的適當發揮，如此將成為員工滿足與否的

重要因素，Aldgate, Healy, Malcolm, Pine, 

Rose 與 Seden（2007）在社會工作管理一

書中特別強調機構管理應對於安全議題有

所作為，機構須提供員工專業發展的方

案，以增進員工安全風險評估能力，並且

降低暴力案件的發生率，王麗馨（2008）、

李宜真（2009）與徐雅嵐（2009）均建議

機構應訂定清楚的政策及通報流程、改善

辦公室環境，增加安全人力調度及設備之

建置，如金屬偵測器、提供員工情緒支持

及教育訓練以提昇工作者風險意識及減緩

工作恐懼感、管理階層的支持並給予完善

的協助等。近年來，歐美相關的助人服務

組織（如美國社會工作專業人員協會）已

發展完成案主暴力評估量表及處遇流程，

其中也包含對於機構管理者的建議、對於

社會工作者與同儕的建議等，知識的分享

有助於各界社會工作者安全覺知與評估能

力之精進。 

在機構對於社會工作者安全政策的發

展上，尤須了解到法律對於社會工作者的

保障及機構基於安全性議題所擬定的機構

工作標準作業規範，以確保社會工作者面

臨被指控或受到暴力或威脅時，作為行為

裁量之重要參據。Aldgate 等（2007）認為

社會工作者要了解所處環境法律的規範，

嘗試與法律制度和合作，如此才能依循法

律保障工作者與服務對象的相關權益。目

前雖然各縣市開始著手擬定社會工作人員

人身安全維護處理要點，然其所保障的對

象為政府聘用之社會工作員，非營利組織

及機構則需要自行擬定員工人身安全維護

的相關規定，並且建置標準作業程序，以

作為員工處理安全議題的準則。 

有關給員工適當的支持上，特別需要

管理者、督導與員工共同發展支持性的方

案，支持性包含工作壓力或高案量對於社

會工作者產生的身心影響、對於工作環境

提供安全設備或設施、對於受暴員工提供

服務計畫等等，並且需重視職場對於社工

員產生之社會心理危害因素之監測，以針

對工作壓力問題作事前預防（王佳雯、鄭

雅文、李諭昇、徐儆暉，2010）。中階主管

在機構中期角色功能需要作橫向整合、溝

通與協調，尤其是與外在資源網絡的關

係，以保護性社工為例，各縣市政府家暴

中心均已和醫療、警政、檢調單位建置協

力網絡，實質上運作則視各縣市業務需

求，如保護性社工評估家訪安全性，可以

請警察單位協助陪同家訪，但若是非營利

組織若要家訪則無權請警察協助。在機構

的支持性工作上，另一位重要的角色是督

導，督導的基本功能包含行政、教育及支

持，也可以工作內涵界定：決策或介入的

品質、線上管理與責信、工作負荷管理及

學習與發展（Wonnacott, 2012），督導對於
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實務工作者在工作品質、介入策略引導、

自我覺察上扮演很重要角色，當社會工作

者面對暴力與威脅事件，督導必須及時給

予支持、協助工作者重新擬定介入策略，

甚至是從創傷中復原，因此，督導的支持

性功能被視為雙因子理論中激勵因素，透

過督導的支持可以促進社會工作者對工作

的認同，這其中督導關係的經營、督導風

格及督導功能的發揮程度，將影響工作者

對於工作的滿意度。 

 

未來社會服務機構組織在規劃職場安

全方案，除可參考 Newhill（2003）所提出

的案主暴力預防與處與策略之外，建議管

理者應該先關注組織對職場安全議題之心

智模式，當社會工作者暴露於暴力與威脅

風險機率提升，甚是要面對社會過多期待

與壓力，如何調整組織整體的心智模式，

把職場安全項目列為社會工作者工作保障

首要議題，有待組織全員共同參與討論；

其次是改善工作環境安全之軟硬體設備，

最後本文仍強調，主管與督導的立即回應

與支持，是社會工作者克服暴力或威脅傷

害重要的激勵因素，建議社會服務機構組

織應重視主管及督導對安全議題因應的職

能，協助社會工作者在實務上預防與回應

人身安全問題之挑戰。 

（本文作者為中國文化大學社會福利學系

助理教授） 

：社會工作職場安全、員工激勵、

心智模式 
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